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El empowerment hoy en día es una herramienta importante en la gestión empresarial, ya 
que permite facultar al personal y otorgar autonomía para la toma de decisiones en su 
propio trabajo, por ello es importante que las empresas lo apliquen para el desarrollo de 
nuevos talentos de sus trabajadores. El presente trabajo de investigación es el 
empowerment en las empresas de call center, el cual tiene por objetivo realizar la revisión 
de las diferentes técnicas organizacionales de los artículos para conocer su participación 
en el desarrollo del empowerment en las empresas call center de Latinoamérica durante 
los años 2014 al 2019. Los métodos utilizados son de observación, analítico y descriptivo. 
Se ha revisado 10 artículos indexados con la muestra proporcionada de cada una de 
ellas, siendo así empresas de servicios públicas y privadas. Los resultados demuestran 
que el empowerment se desarrolla de manera eficaz con el apoyo de las técnicas 
organizacionales (motivación, innovación, liderazgo, trabajo en equipo) incrementando 
porcentualmente su participación, en cada uno de los trabajadores de las organizaciones. 










Empowerment today is an important tool in business management, as it allows 
empowering staff and granting autonomy for decision-making in their own work, so it is 
important that companies apply it for the development of new talents in their workers. The 
present research work, is the empowerment in call center companies, which aims to carry 
out the review of the different organizational techniques of the articles to know their 
participation in the development of empowerment in call center companies in Latin 
America during the years 2014 to 2019. The methods used are observational, analytical 
and descriptive. 10 indexed articles have been reviewed with the sample for each of them, 
thus being public and private service companies. The results show that empowerment is 
developed effectively with the support of organizational techniques (motivation, innovation, 
leadership, teamwork) by increasing their participation by percentage, in each of the 
workers of organizations. 
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El empowerment es una práctica que se originó de manera rudimentaria alrededor del 
siglo XIII a.C. Aquella época fue caracterizada por el dominio del faraón considerado 
como un monarca todopoderoso, bajo su mando se encontraban los capataces, 
cuadrilleros y soldados quienes eran los encargados de los esclavos. En aquel período el 
faraón ordenaba realizar diferentes actividades, entre ellas la construcción de grandes 
edificaciones para la constitución de su imperio, para ello necesitaba el apoyo de los 
cuadrilleros y capataces a quienes designaba el poder y autoridad de supervisar que el 
trabajo de los esclavos (agricultura, ganadería, limpieza, construcción) se cumplieran a 
cabalidad. 
Si bien es cierto, el empowerment ya existía desde tiempos antiguos, pero su 
consolidación formalmente como filosofía empresarial surge en el siglo XIX, a partir del 
año 1842 en Gran Bretaña, como producto de las constantes exigencias por parte del 
empleador al trabajador para producir y comercializar los bienes o servicios de la 
empresa. Con el pasar de los años, su aplicación tuvo consigo grandes beneficios como 
una mayor productividad. Por ello, muchas empresas de Europa lo fueron aplicando en 
cada una de sus áreas de trabajo, ya que se observó que facultar al personal logra mayor 
compromiso, motivación y seguridad en la toma de decisiones en los trabajadores. 
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En el Perú, el empowerment se manifestó inicialmente en el imperio incaico 
aproximadamente en el siglo XIII a.C. En esta época, el Inca tomaba las decisiones, ya 
que era la máxima autoridad. En su jurisdicción delegaba el poder y responsabilidades a 
los curacas (ejercían la autoridad dentro de cada ayllu, administraban justicia, 
sancionaban los delitos) y al Tucuyricuy (observaba el comportamiento de las familias y si 
cumplían con lo que el inca les había ordenado) es decir, se les asignaba tareas de las 
que se hacían responsables con autonomía. Si bien es cierto, el empowerment ya se ha 
desarrollado anteriormente pero no en su totalidad. Sin embargo, a través del tiempo el 
empowerment se fue afianzando como un componente empresarial fundamental. Es por 
ello, que actualmente muchas empresas nacionales e internacionales en Perú como 
Gloria, Atento y Backus lo han implementado, sin embargo, la reproducción de esta 
herramienta en las empresas peruanas va lentamente. 
Banda Castro & Morales Zamorano (2015), muestran que actualmente el empowerment 
incrementa la participación social, tanto a nivel organizacional y comunitario. Su 
evolución, refleja que los entornos en donde prevalece la inhibición se conviertan en 
ambientes empoderadores, y con ello se espera que más adelante las instituciones 
vinculen los objetivos organizacionales con las habilidades individuales y colectivas de 
sus trabajadores. 
Cálix, Martínez, Vigie & Nuñez (2016), menciona que el empowerment es considerado 
una herramienta de gestión y un factor del éxito empresarial, si se emplea la correcta 
optimización de técnicas organizacionales. Asimismo, a lo largo del tiempo las empresas 
han desarrollado mecanismos para promover la efectividad gerencial y organizacional. Es 
así que, el presente estudio permitirá generar un modelo para potenciar no solo las 
habilidades de los colaboradores, sino también el compromiso y sinergia. 
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Orgambídez, Ramos, Moura & Almeida (2017), señalan que las empresas tienen 
problemas con la falta de desarrollo de competencias y participación de sus trabajadores 
debido al estrés que generan sus labores, lo cual no permite el desarrollo del 
empoderamiento. Para ello, se desarrollaron elementos que faciliten la administración de 
los roles en la organización, la descentralización de funciones e información. Por ello, en 
la investigación se propone que implementen un modelo de gestión de competencias que 
incentiven su rendimiento. 
Rodríguez Arias (2017), menciona que la aplicación del empoderamiento y las técnicas 
organizacionales en las organizaciones motiva a los trabajadores. Sin embargo, su 
desarrollo implica la optimización del nivel gerencial, es decir que los directivos tengan la 
capacidad de identificar las fortalezas de sus trabajadores. Por ello, se espera que en un 
futuro el modelo propuesto de cambio hacia el empoderamiento sea replicado en las 
empresas. 
Sánchez Vidal (2017), señala que el empowerment es un recurso clave para la asignación 
de roles y participación de los trabajadores en el transcurso de tomar formas para 
solucionar alguna situación, lo cual involucra el empleo de técnicas que permiten motivar 
al personal. Es así, que a lo largo del tiempo, el empowerment ha evolucionado 
consolidándose como una estrategia de gestión de personal y así, posteriormente, se 
logre aplicar modelos de gestión por competencias como una opción estratégica para 
maximizar las habilidades y anteponer el empoderamiento colectivo. 
Moreno Meza & Espíritu Olmos (2014), demuestran que muchas empresas tienen 
problemas para lograr una ventaja competitiva, centralizan sus esfuerzos en el factor 
productivo, mas no en el empoderamiento del personal. Es así que, el empowerment ha 
evolucionado de ser un factor secundario en la organización, a ser un factor clave de 
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consecución de objetivos colectivos y coordinados. El presente estudio permitirá, elaborar 
nuevas formas de administrar el personal, para fortalecer sus habilidades. 
Roman, Calderon, Krikorian, Ruiz & Betancur (2016), reconocen que hoy en día, las 
empresas que apoyan el crecimiento de sus trabajadores generan comportamientos 
empoderados. De esta manera, progresivamente estos comportamientos generan un 
ambiente de reciprocidad. Es así, que la actual investigación brindará con miras a futuro, 
complementar al empowerment con planes de fomento de la creatividad, donde involucre 
a todas las áreas de la empresa. 
Teles Firmino & Carvalho Machado (2019), evidencia que el empowerment desempeña un 
rol muy importante en las empresas, ya que a través de ella se genera la innovación 
social y empresarial, es así que las organizaciones brasileñas a través del tiempo han 
implementado mecanismos de medición, que en un futuro permitan tener un mayor control 
de los niveles de empoderamiento. 
Ruiz Coronado (2015), menciona la falta de medición de la relación entre los tipos de 
liderazgo y empoderamiento en los directivos de las instituciones educativas, se presenta 
desmotivación y disminución del rendimiento laboral en los trabajadores. Por ello, el 
empowerment se ha desarrollado como un elemento que mejora el rendimiento individual 
y colectivo, además de generar ambientes cooperadores. Por ello, se pretende que en el 
futuro se elaboren mecanismos que garanticen la permanencia de los comportamientos 
empoderadores. 
Troya Andrade, Vásquez Fajardo & Fajardo Vaca (2019), indican que el empowerment 
incentiva a los gobiernos que presentan falta de eficiencia y calidad en su gestión, 
promover la innovación de los funcionarios que las conforman. Por ello, a través del 
tiempo el empowerment se ha desarrollado como un factor que evalúa tanto los niveles de 
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desempeño como los de innovación. El presente artículo, permitirá que los gobiernos 
tengan un plan de acción para actuar frente a escenarios de baja productividad. 
Problema de investigación 
 
¿Cómo las técnicas organizacionales participan en el correcto desarrollo del 
empowerment en los call center de Latinoamérica durante los años 2014 al 2019? 
Objetivo de investigación 
 
Realizar la revisión de las diferentes técnicas organizacionales de los artículos para 
conocer su participación en el desarrollo del empowerment en las empresas call center de 
Latinoamérica durante los años 2014 al 2019 
Justificación 
 
El empowerment es considerado hoy en día como una herramienta de gestión 
empresarial y como un factor imprescindible en las organizaciones. Esta investigación 
tiene como principal aporte contribuir al correcto desarrollo del empowerment, en este 
caso a través de las técnicas organizacionales, de tal forma que ayude a muchos 
empresarios a generar un ambiente motivado, participativo y de fortalecimiento de las 




























Para la elaboración del tema investigación se ha empleado diferentes métodos, los cuales 
nos permitieron identificar y analizar información importante de cada uno de los artículos 
indexados. 
Se hizo uso del método de observación a través de la lectura, revisión del aspecto 
documental de los artículos indexados, de tal forma de tomar conocimiento sobre la 
información requerida para nuestra investigación. Por otro lado, el método analítico se ha 
utilizado mediante la desagregación de información en cada parte del desarrollo del 
trabajo de investigación, las cuales han permitido producir un efecto de comprensión del 
tema. Por último, el método descriptivo se ha empleado a través del uso de los términos 
apropiados de tal forma, que se establezca una redacción de manera narrativa en cada 




Las fuentes que se utilizaron fueron las secundarias, porque se ha 
realizado un trabajo de revisión de artículos científicos, los cuales se 
encuentran mediante el acceso a internet. Las fuentes fueron consultadas, 
para así tener la adecuada información y continuar con el proceso de 
investigación. 
Búsqueda de información: 
 
Se realizó la búsqueda de artículos indexados que tengan relación con 
nuestra variable de investigación a través de las bases de datos Scielo, 
Scopus y Redib las cuales fueron recomendadas por los docentes. 
 En la base de datos Scielo se hizo a través de una búsqueda 
avanzada, indicando en el explorador la palabra empowerment y 
constituyendo como prioridad los años de publicación. La principal 
dificultad fue hallar artículos actuales. 
  En Scopus, inicialmente se observó un video tutorial que mostraba 
cómo acceder a la base de datos. Luego, se creó una cuenta la cual 
permitiera realizar la búsqueda. Sin embargo, arrojaba resultados 
que estaban orientados a diferentes enfoques, ya sea al 
empoderamiento femenino, infantil, cultural, salud, etc. Lo cual, no 
era lo que buscábamos, sino que necesitábamos un enfoque 
empresarial u organizacional, por ello optamos por otros 
buscadores. 
 En Redib al escribir las palabras claves (empoderamiento, 
empowerment, autonomía) del tema en el buscador, nos mostraba 
un listado de distintos artículos. Asimismo, proporcionaba 
recomendaciones de artículos que tengan relación con nuestra 
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variable de investigación, por tanto esto posibilitó llevar a cabo una 
búsqueda de manera sencilla. 
Lecturas revisadas: 
 
Se hizo mediante la lectura rápida de cada artículo científico, de tal forma 
de tener una visión general del contenido. 
 Se consiguió alrededor de 18 artículos que se orientaban a nuestra 
variable de investigación. 
 Se encontraron algunos que estaban en otro idioma como el 
portugués, por la cual tuvimos que traducirlas. 
 El proceso de revisión tomó alrededor de 13 días, ya que después de 
leer el resumen, se leyó el artículo completo para observar si dicha 
información, contribuye a la investigación. 
Selección de artículos: 
 
La selección lo realizamos mediante parámetros, ya sea por año, es decir 
que los artículos tengan como máximo una antigüedad no mayor a cinco 
años y también por acercamiento al tema. Finalmente, luego de efectuar 
está evaluación y observar que solo algunos cumplían con lo establecido, 
seleccionamos 10 artículos científicos, los cuales son los siguientes: 
1) Empoderamiento psicológico: un modelo sistémico con componentes 
individuales y comunitarios. 
2) El Rol del Empowerment en el Éxito Empresarial 
 
3) Empowerment, el liderazgo e innovación en empresas de servicios, 
como ventaja competitiva en medianas empresas del municipio de 
Tecomán, Colima, México. 
4) Estrés de rol y empowerment psicológico como antecedentes de la 
satisfacción laboral. 
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5) El empoderamiento como estrategia fundamental para el desarrollo del 
talento humano en los negocios. 
6) Apoyo organizacional y empoderamiento como antecedentes de 
comportamientos empoderados y participación de los empleados. 
7) Liderazgo y Empoderamiento Directivo en Instituciones Educativas. 
 
8) Empoderamiento, liberación y desarrollo humano. 
 
9) ¿Dar el pescado o enseñar a pescar? El empoderamiento como 
práctica de innovación en una organización de la sociedad civil. 
10) Empowerment: Una herramienta estratégica como ventaja de 



































DESARROLLO, RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
 
3.1 Tabla de Desarrollo 
 
 























la obtención de 
ventajas 
competitivas en la 
administración de 
los GADS. 
Identificación de factores de éxito 
como la innovación, autonomía, 
sinergia y liderazgo, a través del 
empowerment como estrategia  para 
la mejora de competitividad. 
Sirve como punto de partida hacia los 
diferentes gobiernos latinoamericanos 
para imitar y desarrollar una gestión 
diferente, donde haya personal 
comprometido, motivado, y de tal 
forma tener ventaja competitiva. 
Se cumple con el objetivo 
favorablemente, se ha examinado 
que por medio del empowerment 
se obtienen mayores ventajas 
competitivas en los GADS. 
Es importante, ya que  tener 
ventaja competitiva permite reducir 
el impacto o hacer frente ante las 
amenazas que se presentan en la 
administración de gobiernos 
descentralizados. 
2. ¿Dar un pez o 
enseñar a pescar? 
El empoderamiento 
como práctica de 
innovación en una 
organización de la 
sociedad civil. 2019 
¿Cómo el 
empoderamiento 
influye       en       la 
práctica de 
innovación en una 
organización? 
Analizar la influencia 
del empoderamiento 
en la práctica de 
innovación en una 
organización. 
El establecimiento de acciones 
integradas (aprendizaje, trabajo en 
equipo, lluvia de ideas) para el 
progreso de la innovación mediante el 
empoderamiento. 
Dichas acciones son importantes, 
para que muchas empresas cuenten 
con innovación, cuyos resultados son 
beneficiosos para la organización. 
Se cumple con el objetivo 
sustancialmente, se analiza la 
influencia positiva que tiene el 
empoderamiento sobre la 
innovación. 
Es importante, contar con 
empoderamiento e  innovación, 
esto permite el desarrollo de ideas 









fundamental para el 
desarrollo del 
talento humano en 
los negocios. 2017 




los trabajadores de 









los trabajadores de 
la división de 
consultoría que 
contribuyen al 
desarrollo del talento 
humano 
Propuesta de un programa de cambio 
hacia el empoderamiento para la 
formación de talentos a través de la 
eliminación de paradigmas, 
adaptación al cambio y motivación. 
Dicha propuesta permite a las 
empresas tener una mejor gestión del 
desarrollo del talento humano y que 
genere condiciones adecuadas para 
la maximización de sus habilidades. 
Se cumple con el objetivo 
significativamente, porque las 
características abordadas generan 
cambios sustanciales en las 
actitudes y formación del talento en 
los trabajadores. 
Estar atento a los cambios 
positivos o negativos de las 
actitudes del personal es  
prioritario, ya que de ello depende 
la productividad de la organización. 
4. Estrés de rol y 
empowerment 
psicológico como 
antecedentes de la 
satisfacción laboral. 
2017 
¿De qué manera el 
estrés de rol afecta 
al empowerment 
psicológico y a la 
satisfacción 
laboral? 
Analizar el efecto 
que produce el 




La identificación de factores que 
generan el estrés de rol como la 
ambigüedad de información y  
conflicto que afecta empoderamiento 
y bienestar en el centro laboral. 
Es importante, para que las 
organizaciones observen los efectos 
que genera un inadecuado sistema de 
comunicación y posteriormente creen 
políticas de comunicación que 
descentralicen la información. 
Se cumple de manera positiva con 
el objetivo, porque se analiza en 
términos cuantitativos el efecto del 
estrés de funciones. Tener la 
información en términos 
cuantitativos permite una medición 
exacta de los efectos negativos o 
positivos que se producen y 
mediante ello elaborar iniciativas 
que contrarresten el impacto en el 












técnicas  del 
empoderamiento 
contribuyen a  la 




contribución de las 
técnicas del 
empoderamiento 
para la liberación y 
desarrollo humano 
La identificación de mecanismos 
(motivacionales, desarrollo de 
habilidades y participación) a través 
de la asignación de roles por medio 
del empoderamiento, liberación y el 
reforzamiento de las destrezas. 
Dichos mecanismos, sirven de base 
para que las organizaciones 
incorporen y tomen como prioridad la 
mejora del talento humano, ya que 
mediante ello se incrementa la 
productividad y calidad del trabajo 
Se cumple con el objetivo de 
manera favorable, porque las 
técnicas del empoderamiento 
conducen efectivamente a la 
liberación y mejora del talento 
humano. 
El empoderamiento es 
fundamental para generar 
ambientes de participación y 
cooperación, lo cual facilita a los 





















Establecimiento de dimensiones del 
empoderamiento (significado, 
competencia, autodeterminación e 
impacto) a través del apoyo 
organizacional que generen 
comportamientos empoderados. 
Aquellas dimensiones son de utilidad 
para las organizaciones que aspiran a 
tener trabajadores comprometidos y 
donde predomine la autonomía, 
creatividad e innovación. 
Se cumple satisfactoriamente con 
el objetivo, porque se determina la 
manera en la que se influye en los 
comportamientos  empoderados 
por el nivel de soporte organizativo 
y empoderamiento. 
Con relación a lo expuesto, la 
influencia positiva es efectiva 
cuando el personal percibe que 
sus esfuerzos son valorados y ante 







7. El Rol del 
Empowerment en el 
Éxito Empresarial. 
2016 
¿De qué manera el 
empowerment 




empowerment en el 
éxito empresarial. 
Identifica indicadores del 
empowerment y su implicancia en el 
éxito empresarial por medio del nivel 
de satisfacción del personal, grado de 
libertad de toma de decisiones y nivel 
de compromiso laboral 
Se visualiza, en términos numéricos y 
porcentuales la gestión que realiza 
RR. HH en cuanto al 
empoderamiento, de tal forma que 
muestre que aspectos corregir y 
encaminar a la institución al éxito 
empresarial. 
Se cumple sustancialmente con el 
objetivo, se ha examinado al 
empowerment y su participación en 
el éxito empresarial. Además, de 
los beneficios (trabajo en equipo, 
comunicación efectiva, motivación) 
que se obtiene tras su aplicación. 
El empowerment es importante, 
para la integración de los 
trabajadores generando así, 
sinergia organizacional para el 
éxito empresarial. 






¿Cuáles son los 
estilos de liderazgo 
de los directivos de 
las I.E y su relación 
con el 
empoderamiento? 
Identificar los estilos 
de liderazgo de los 
directivos de las I.E 
y su relación con el 
empoderamiento. 
Identificación de los perfiles de 
liderazgo y el grado de 
empoderamiento en los directores de 
I.E, a través de la evaluación de 
habilidades, capacidades y 
autonomía. 
Dicha identificación, es de utilidad 
para muchas I.E, para efectuar una 
mejor gestión directiva y cuyos 
resultados produzcan una cadena de 
empoderamiento tanto en docentes y 
estudiantes. 
Se cumple con   el objetivo 
apropiadamente, se estableció la 
relación que presenta sobre las 
formas de liderar de los directores 
y los niveles de empoderamiento. 
Esta relación existente, facilita la 
comprensión del  liderazgo  y 
empoderamiento, ambos son 
complementarios para desarrollar 












¿Cómo los factores 
del 
empoderamiento 











Identificación de componentes (toma 
de decisiones y organización social) 
del empoderamiento psicológico a 
través de los comportamientos 
individuales - comunitarios de los 
trabajadores. 
La aplicación de estos componentes 
en los esquemas organizativos de las 
compañías, ayudará a mejorar los 
comportamientos del personal, 
generando ambientes participativos. 
Se cumple en un 50% con el 
objetivo, no se ha demostrado de 
manera teórica o práctica la 
influencia del empoderamiento 
psicológico. Sin embargo, se 
determina las diferencias de los 
comportamientos individuales y 
comunitarios de los trabajadores. 
Dada la información, es importante 
saber las diferencias de los 
comportamientos, ya que esto 
permite tener mayor conocimiento 
sobre el actuar de los trabajadores 
en las organizaciones. 














para lograr ventaja 







liderazgo y la 
innovación en el 
logro de ventajas 
competitivas de las 
medianas empresas 
de servicios. 
El conocimiento de las perspectivas 
de los gerentes de las variables 
liderazgo, empoderamiento, 
creatividad y su consideración para la 
obtención de ventaja competitiva, a 
través de entrevistas a empresas de 
servicios. 
Estas perspectivas son importantes 
para las empresas, pues esto permite 
visualizar la forma de pensar de los 
empresarios sobre las variables y así 
elaborar estrategias competitivas. 
Se cumple de manera satisfactoria 
con el objetivo, se establece la 
influencia de cada una de las 
variables y su implicancia en el 
logro de ventajas competitivas. 
Dicha información es importante, 
ya que permite elaborar nuevas 
formas de aplicación, para lograr 






3.2 Tabla de Resultados 
 





















La contribución del empowerment en la 
obtención de ventajas competitivas son: 
- Cambia esquemas organizacionales 
verticales a horizontales. 
- Desarrollo de la técnica organizacional 
de innovación en los procesos y planes 
administrativos (16.54%) para eliminar la 
burocracia. 
- Liderazgo organizacional que influye a 
conseguir los objetivos propuestos. 
(23.63%) 
La contribución del 
empowerment es 
importante,   las 
técnicas 
organizacionales 
aplicadas en  el 
capital humano 
consiguen  ventaja 
competitiva frente a 
gobiernos de otros 
países, 
comprendiendo así, 
























- La influencia del empoderamiento en la 
innovación es directamente positiva, se 
produce un aumento del 24.19% en 
proyectos innovadores anualmente, para 
el desarrollo del personal, mayor 
diferenciación y optimización de los 
servicios, 
- Apoyo organizacional sólido por medio 
de líderes que impulsan el logro de 
metas planteadas (26.14%) 
- Cambio de una comunicación vertical a 
una entre trabajadores y jefes. 
La información 
estadística de la 
influencia del 
empoderamiento en 
la innovación tiene 
valor sustancial, en 
la formación de 
planes novedosos y 
eficientes para el 
personal,  además 

































de una firma. 
Se identificaron las siguientes características: 
- Autodeterminación 35% 
- Motivación laboral 79% 
- Sinergia organizacional 86% 
- Liderazgo 55% 
 
Siendo las características más 
predominantes, con mayor porcentaje 
sinergia organizacional (86%) y motivación 
(79%) en los trabajadores que aportan al 
desarrollo del talento humano, se valora la 
importancia del trabajo en equipo y las 
actitudes positivas para conseguir los 
objetivos. También, se considera al liderazgo 
como una técnica organizacional importante 
para la conducción de los equipos de trabajo 
al cumplimiento de metas. 
La identificación de las
 características 
es específica, sirven 
de  base para 
examinar el nivel de 
empoderamiento que 
existe en los 
trabajadores   y 
elaborar estrategias 
que  permitan  su 
reforzamiento para 























- Estrés de rol tiene un 67% desfavorable 
al empowerment psicológico y 
satisfacción laboral por: Ambigüedad de 
información y conflicto. 
- Falta de claridad, comunicación y 
compresión de las funciones laborales, 
produce alteraciones de la percepción 
del conocimiento de sus tareas e impide 
que su esfuerzo tenga un impacto 
positivo. 
- La disminución del estrés de rol permite 
la formación del empoderamiento, 
incrementando la autonomía en los 
colaboradores 25.6%. 




psicológico   y 
satisfacción laboral, 
es importante tener 
políticas  que 
permitan la 
adecuación de los 
trabajadores de 
manera efectiva  a sus 
funciones sin causar 































de  empresas 
de servicios. 
Las técnicas del empoderamiento 
contribuyen: 
- Delegación: Con la asignación de 
actividades retadoras, que permiten el 
incremento de la participación en equipo 
en un 60% mejorando sus capacidades y 
habilidades. 
- Mayor Motivación en un 65%: Con la 
formación de sinergia organizacional e 
incentivar el logro de objetivos. 
- Liderazgo en un 80%: Con la toma de 
iniciativa por parte de los trabajadores en 
la participación y formación de nuevas 
ideas. 
- El valor porcentual, son volubles de 
acuerdo con el compromiso que tienen 
los jefes. 




el desarrollo humano, 
es importante que las 
empresas lo apliquen 
como una estrategia 
de gestión de 
recursos humanos, 
para  maximizar, 
impulsar o potenciar 





















La influencia en los comportamientos 
empoderados es directa positiva (92%), 
- Aumenta el bienestar laboral en 86% 
- Influye en la participación de los 
trabajadores en 78% 
- Aumento de autonomía en los 
trabajadores un 58% 
- Cambia las actitudes y comportamientos 
orientados a aumentar la productividad 
empresarial 48%. 
- Buena comunicación para el 
fortalecimiento del empowerment. 
La influencia directa 
positiva permite 
visualizar en términos 
cuantitativos  los 
beneficios que se 
producen por brindar 
apoyo y empoderar a 
los trabajadores, lo 



























El empowerment participa a través del 
desarrollo de las siguientes técnicas: 
- El aumento de la motivación (55%) 
trabajadores comprometidos con las 
metas y objetivos de ventas permite 
ingresos superiores al promedio. 
- Crecimiento del liderazgo (70%), impulsa 
la formación de talentos de los 
trabajadores, ofrece
 mayores 
probabilidades de éxito y permanencia 
en el mercado. 
- Incremento del trabajo cooperativo (35%) 
mejorando los procedimientos al atender 
al cliente. 
- Las cifras dependen del compromiso de 
los directores con el empowerment. 
La participación del 
empowerment en las 
empresas  es 
significativa, 
transforma 
positivamente   al 






























la provincia de 
Chiclayo 
Se identifica 3 estilos de liderazgo y la 
relación con el empoderamiento son: 
- Liderazgo participativo, se relaciona en un 
94%, consolida a la técnica de innovación a 
través de innovadores procesos 
administrativos, autonomía y reconocimiento 
del trabajo de los miembros de la I.E. (33%) 
- Liderazgo autoritario coercitivo, se 
relaciona en un 7%, existiendo confianza 
nula en los miembros de la I.E. y 
centralizando la toma de decisiones. 
- Liderazgo benevolente, se relaciona en un 
73% motivan al personal extrínsecamente, 
promueven el trabajo en equipo, 
comunicación efectiva entre superior y 
trabajador para el logro de objetivos. Los 
porcentajes se mantienen de acuerdo al 
compromiso de los directores de la I.E. 
La identificación 
permite observar 
que estilos de 
liderazgo 
predominan,  saber 
los negativos para 
dichas instituciones, 





































La influencia de los factores del 
empoderamiento son: 
- Autonomía en el trabajo caracterizada 
por 92.50%, se otorga la responsabilidad 
de toma decisiones en las áreas de 
trabajo, hace que los comportamientos 
de sean cooperativos. 
- Motivación que incrementa la 
satisfacción en el trabajo en 82%. 
- Liderazgo que asegura los 
comportamientos adecuados en 
beneficio de la organización (51%) 
La  información 
porcentual     es 
importante,  permite 
a las empresas de 
servicios    ver  en 
términos 
cuantitativos    la 
influencia y lo que 
genera   en los 
comportamientos    y 
de tal  forma  se 
introduzca    los 
factores que 





















         
        
        
- Influencia del empowerment y la ventaja 
competitiva es de (96.16%) ejerce en los 
trabajadores el incremento de la 
autonomía para realizar sus actividades 
y toma de decisiones. 
- Liderazgo y ventaja competitiva 
(81.74%) efectúa la alineación de los 
objetivos de la organización con las 
capacidades de los trabajadores. 
- Innovación y ventaja competitiva 
(73.40%) técnica que plantea nuevas 
ideas de reducción de trámites 
administrativos que retrasan la 
ejecución de los proyectos. 
- La magnitud en que se comprometan 
los trabajadores determina la variación 
de los resultados. 
La influencia  es 
significativa, 
respecto a  la 
 ventaja 
competitiva,  porque 
sin el apoyo de las 
técnicas 
organizacionales no 
se genera un efecto 
diferenciador  entre 










3.3 Tabla de Discusión 
 
 




















2015 - 2017 
 
 
2013 - 2015 
Con los artículos 3, 5 
y 7: 
 
 Incremento de la 
motivación para 














El artículo    5 
agrega que   el 
desarrollo     y 
fortalecimiento 
del   talento 
humano se da a 
través   del 
otorgamiento  de 
actividades 
retadoras      y 
capacitaciones 
El artículo 3 y 






el artículo 5 en 
España 
(Europa). 
 Estas investigaciones del 
empowerment no están 
de acorde a la realidad 
actual en las empresas 
de América Latina, la 
concentración de poder 
radica en los directivos, 
les resulta difícil 
desprenderse de ese 
poder absoluto y 




hacerse cargo de las 
funciones, en cambio en 
Europa el 
empoderamiento se 
desarrolla de forma 
efectiva por observar al 
recurso humano como 
una fuente fundamental 
para la competitividad 
empresarial. Son vistas 
























2014 - 2018 
 
 
2015 - 2018 
 
 
2013 - 2015 
 
 
2011 - 2014 
Con los artículos 1, 2, 
8 y 10: 
 
 Generación de 
procedimientos 















 Formación de 
entornos laborales 




   Las investigaciones 
revisadas se basan en 
información recolectada 
en años anteriores, sin 
embargo, van de acorde 
a la realidad donde el 
empoderamiento es el 
principal elemento para 
el perfeccionamiento de 
las ventajas competitivas 
en los colaboradores, 
generan un efecto 
diferenciador entre el 


































































por el estrés que 











El artículo 9 y 
6 se realizaron 
en Colombia y 
México 
mientras que 
el artículo 5 en 
Portugal. 
 Las presentes 
investigaciones 
abordadas sobre el 
empoderamiento 
representan un reto en la 
actualidad, el cambio 
radical de la forma de 
trabajar presencialmente 
a remota hace difícil que 
no se produzca estrés y 
sobrecargo de tareas, 
siendo así complicada la 
concepción del 
empoderamiento en un 
ambiente de 
incertidumbre, por ello 
dicho cambio es una 
oportunidad que permite 
a las empresas elaborar 
estrategias de 
empoderamiento que se 
adecuen a esta nueva 























De los artículos revisados 3,5 y 7 sobre el tema empowerment, los autores Rodríguez; 
Sanchez; y Calix y otros, señalan el incremento de la motivación en un promedio del 
66%, trabajo en equipo 60% y liderazgo orientado a maximizar las capacidades de los 
trabajadores 68.33%, logrando así la formación de grupos autodirigidos y el desarrollo 
de nuevas maneras de mejorar de las habilidades de los trabajadores. Sin embargo, el 
incremento o disminución de los porcentajes varían conforme al nivel de compromiso 
que tienen los directivos frente al desarrollo del empoderamiento en los trabajadores. 
Respecto al objetivo de investigación grupal, se enfocó en las técnicas 
organizacionales mencionadas anteriormente, siendo el liderazgo sustantivo para 
fortalecer el empowerment, además de orientar, guiar e influir en los integrantes para 
generar ambientes cooperativos donde se cumpla los objetivos con convicción y 
seguridad. Sin embargo, dicha investigación no brinda conocimientos adicionales de 
los que ya se conocen. 
De las investigaciones revisadas correspondientes a los artículos 1, 2,8 y 10 acerca 
del empoderamiento, los autores Troya y otros; Teles y Carvalho, Ruiz; Moreno y 
Espíritu; manifiestan el desarrollo de la técnica de innovación a través del incremento 
de prácticas innovadoras en la simplificación de procesos administrativos en promedio 
29  
de 52.03%, liderazgo direccionado al cumplimiento de objetivos organizacionales 
56.38%, el cambio de estructuras jerarquizadas a planas que descentralizan 
funciones, logrando así el desarrollo del empowerment, la mejora del ambiente laboral 
y la obtención de ventajas competitivas. Sin embargo, para la obtención de dichos 
resultados es necesario tener un gran nivel de responsabilidad de los trabajadores en 
la organización. En relación con el objetivo de investigación acerca de las técnicas 
organizacionales, se establece a la innovación como una técnica adicional para la 
formación efectiva del empowerment en los colaboradores, la cual permite ampliar las 
capacidades de creatividad, mejorando la competitividad empresarial. 
De los artículos revisados 4,6 y 9 sobre el empowerment, que pertenecen a los 
autores Orgambídez y otros; Román y otros; Banda y otros; expresan que la 
influencia del empoderamiento psicológico es directamente proporcional a la 
satisfacción laboral en un 84% por la participación organizacional, aumento de la 
autonomía en la de toma de decisiones en su espacio de trabajo otorgada por los 
directivos 75.3 % cambiando comportamientos negativos a positivos. No obstante, la 
observación se centraliza en la existencia de una comunicación deficiente por parte 
de los jefes hacia los trabajadores impide que el empoderamiento se desarrolle 
adecuadamente. De acuerdo con el objetivo de investigación grupal sobre las 
técnicas organizacionales, si bien es cierto no se mencionó de manera específica, 
pero dentro de la facultad de poder decidir se deja desprender lo que sería la técnica 
de liderazgo, ya que se produce cambios a comportamientos favorables, encamina al 
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